Inspirujgco Konkretnie Praktycznie

Telefoniczna obstuga klienta:
poznaj ,jezyk obstugi klienta”!

Warsztaty dedykowane dla pracownikow Infolinii,
Obstugi klienta i Reklamacji.

he

Motto szkolenia:

JProfesjonalna obstuga klienta nie jest
wtedy, kiedy my sie usmiechamy,

ale wtedy, kiedy klient sie usmiecha”.
Lech Dworaczynski

Czas trwania:
9.00-16.00
Warsztaty prowadzi:

Ekspert
lza Krejca-Pawski

Szkolenie stworzone z myslg o:

Intensywne warsztaty skoncentrowane catkowicie na
procesie telefonicznej obstugi klientow, ktorego celem
jest wypracowanie modelu pracy wedfug najwyzszych
standardow obstugi klienta przez telefon.

Giownym celem warsztatbw jest podniesienie
skutecznosci telefonicznych rozméw poprzez trening
skutecznego reagowania w najczestszych sytuacjach.

Narzedzia, jakie wypracujemy:
— scenariusze reagowania w trudnych sytuacjach,
— Strategie szybkiego ustalania powodu kontaktow,
— praktyczne zestaw komunikatow: odmawianie
i asertywno$¢ w ,jezyku obstugi klientow”

Efekty udziatu w szkoleniu dla uczestnikéw:
— szybsze rozwigzywanie probleméw klientow,,
— zmniejszenie iloSci niepotrzebnych konfliktow i
zbednych dyskusji z klientami,
— radzenie sobie z wifasnymi emocjami i stresem,
— prowadzenia rozmowy zgodnie z ,jezykiem obstugi
klienta”

Dbamy o rozwéj po szkoleniu:

— materialy szkoleniowe: zawierajg praktyczne dialogi
ze scenkami  opisujgcymi  jak  prawidfowo
odpowiadac klientom podczas rozméw przez telefon

— instrukcje, jak wdrozy¢ efekty po szkoleniu

— dwa zadania utrwalajgce umiejetnosci po szkoleniu

Pracownikach dziatu telefonicznej obstugi klienta, infolinii i obstugi reklamacji, doradcach klientoéw oraz
profesjonalistach, ktérzy na co dzien prowadzg rozmowy z klientami przez telefon.

Dzieki szkoleniu uczestnicy:

1. Poznajg skuteczny model komunikacji ,3xP”, ktéra skraca czas prowadzonych rozméw
2. Rozpracujg najczestsze zastrzezenia i problemy klientow oraz stworzg scenariusze

reagowania.

3. Poznajg skuteczne techniki odmawiania i asertywnego reagowania bez wywofywania
niepotrzebnych dyskusji i konfliktow z klientami.

4. Przecwiczg i rozwing umiejetno$ci pozwalajgce na telefoniczng obsfuge klienta na
najwyzszym poziomie, niezaleznie od sytuacji.
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Metody pracy w czasie szkolenia:

30% szkolenia stanowig ¢wiczenia umiejetno$ci prowadzenia rozméw telefonicznych.
20% dyskusje z uczestnikami w celu wymiany do$wiadczen.

50% wiedza i wprowadzenie w zagadnienia profesjonalnej obstugi klienta przez telefon.

Trener prowadzi szkolenie metodami takimi jak:
— Analiza przypadkow w formie nagrania rozmowy z trudnym klientem.
— Trening z nagrywaniem i odstuchiwaniem rozméw uczestnikow
— Praca warsztatowa i zespofowe wypracowywanie rozwigzan.
— Burza mézgéw.
— Dyskusja moderowana.
— Uzupetnione o mini-wyktady tam, gdzie jest to niezbedne.

Program szkolenia: 1 dzien (8 x 45 min)
Modut 1. Model telefonicznej obstugi klienta, a skuteczno$é Twoich rozmoéw.
—  Studium przypadku: analizujemy nagranie rozmowy z trudnym klientem
— Model telefonicznej obstugi klienta ,3xP”.
— Trojkat satysfakcji w telefonicznej obstudze klienta.
— Etapy procesu profesjonalnej obstugi klienta w modelu pro-klienckim.
—  Budujemy model obstugi klienta dla uczestnikéw szkolenia w modelu ,3xP”

Efekty modutu: uczestnicy uswiadomig sobie role wiasnej komunikacji w tworzeniu lub zapobieganiu
trudnym sytuacjom, a takze okre$lg, w jaki sposéb mozna unikac¢ powstawania trudnych sytuacji.

Modut 2. Jak méwi¢ do klientéw: poznaj ,,jezyk obstugi klienta”.
— Jezyk obstugi klienta — o co chodzi?
— Lista zwrotéw zakazanych w telefonicznej obstudze klienta.
— Zdania ufatwiajgce skuteczng obstuge klientéw — lista ,dobrych praktyk”.
— Jak spetiac prosby klientéw, aby przekraczac ich oczekiwania?
— Asertywnie, czyli jak? Zasady i warunki asertywnej komunikacji z klientami.
— Odmawianie: jak odmawiac, aby nie wywotywac ztosci?
— Warsztaty: éwiczymy techniki komunikacyjne przydatne w codziennej pracy

Efekty modufu: uczestnicy nauczg sie, w jaki sposob wykorzysta¢ komunikacje do budowania
wizerunku firmy, wypracujg ,jezyk obstugi klienta”, a dzieki zastosowaniu odpowiednich komunikatéw
asertywnych, nauczg sie je konstruowac na potrzeby pracy.

Modut 4. Praktyczny trening telefonicznej obstugi klienta — warsztaty prowadzenia rozmow.
— Rozpoczynanie i zakonczenie rozmowy.
—  Przyjmowanie zamowien i prosb klientow.
— Odpowiadanie na pytania klientéw i wyjasnienie watpliwoSci.
— Jak radzi¢ sobie w trudnych sytuacjach: ztosci, skarg, konfliktéw i roszczen klientéw?
— Jak odmawiac¢ w sytuacji, gdy klient oczekuje upustu lub specjalnego traktowania?
— Jak budowac wizerunek firmy poprzez kazdg prowadzong rozmowe?

Efekty modufu: uczestnicy poprzez nagrywanie i odstuchiwanie wtasnych rozméw rozwing
umiejetno$¢ reagowania w roznych sytuacjach oraz przecwiczg nowo poznane techniki komunikaciji.

Modut 5. Plan dziatan po szkoleniu.
— Tworzymy plan dziatania po szkoleniu i ustalamy cele rozwojowe dla pracownikow zgodnie
z zasadg SMART.
— Podsumowanie szkolenia i rozdanie certyfikatow.

Efekty modufu: uczestnicy zaplanujg swéj dalszy rozwdj po szkoleniu oraz wybiorg kluczowe
obszary, w jakich powinni rozwija¢ swoje umiejetnosci.
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Trener prowadzgcy

Izabela Krejca - Pawski - Certyfikowany trener i praktyk biznesu,
Szkolgcy zespoly sprzedazy i obstugi klienta.

Specjalizuje sie w szkoleniach z zakresu komunikacji z klientami
i zarzgdzania czasem. Dzieli sie z uczestnikami sprawdzonymi
praktykami zebranymi podczas 14 lat pracy w sprzedazy.

Wczesniej szef zespotdow sprzedazy, koordynator projektéw,
i trener wewnetrzny z zakresu sprzedazy, wspierajgcy zaréwno
pracownikéw | kadre kierowniczg w zwiekszaniu efektywno$ci
dziatania.

Przeszkolita ponad 1500 handlowcéw, specjalistéw, doradcow
klienta, konsultantow | managerow. Przepracowata na salach
szkoleniowych ponad 1000 godzin, co zapewnia jej duze
doswiadczenie w zakresie projektowania efektywnych szkolen.

Ukoniczyta Szkote Profesjonalnych Trenerow Sprzedazy SPTS we
Wroctawiu oraz szkolenia dla treneréw biznesu Pracowni Psychologicznej E. Softys w Krakowie. Brafa
réwniez udziat w Szkole Przedsiebiorczosci Innovation Nest SPIN, prowadzonej przez Piotra Wilama
oraz Marka Kapturkiewicza.
Na co dzien prowadzi firme szkoleniowg IKP Szkolenia oraz pisze artykuty sprzedazowe dla
czotowych magazynow i portali takich jak: Szef Sprzedazy, dr Sprzedaz, Sales News, Opineo. Autorka
e-booka ,Jak skutecznie umawiac spotkania z klientami”. Stworzyta intensywny program podnoszenia
wynikéw sprzedazowych ,Wyzwanie sprzedazowe: podnies sprzedaz w 14 dni”.

W prowadzonych nig szkoleniach brali udziat pracownicy firm i instytucji takich, jak:

WTB, w-support.pl, GTV, Leroy Merlin, Promo Traffic, STS, WRL Training Group, Tchibo, Speak Art,
Przedsiebiorstwo Pszczelarskie Tomasz tyson, Nautica Incevtive, Alicia Nikodem Graphic Designer,
Direct Center , Hotel Hilton Garden Inn, Bank Spoéfdzielczy Muszyna — Krynica Zdréj, Atech - Pawet
Wegrzyn, MT Partner, Noblecert, Antar, Creative Products, Invest Media, Kuracjusz Beskidzki, RCC
NOVA, Smarttech, Targi w Lublinie S. A., Hortico S.A, HAP Armatura, Domex i wielu innych.

Przyktfadowe opinie uczestnikow szkolen:

~Wszystko byto bardzo dobrze przygotowane”

~Szkolenie ciekawe, prowadzone w interesujgcy sposob”
,Ciekawa forma zajec, wciggajgca grupe w dyskusje”
~Szkolenie byto bardzo ciekawe, poparte przyktadami z zycia”

~Szkolenie interesujgce, zajecia ciekawie powigzane z c¢wiczeniami, trener kompetentny,
Zaangazowany, z umiejetnoS$cig stuchania”

~Szkolenie merytoryczne, nie zapchane suchymi informacjami i definicjiami”
,Bardzo duzo praktycznych przyktadéw pozwalajgcych zidentyfikowac sie z tematem szkolenia”
,Duzo praktycznych wskazéwek, technik radzenia sobie z trudnymi sytuacjami”

»Energia, pozytywna atmosfera, praktyczne ¢wiczenia”
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